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BAB V 
PENUTUP 
5.1  Kesimpulan  
Penelitian ini dilakukan di Surabaya dengan sampel 100 responden 
nasabah yang menggunakan mobile banking Mandiri yang berada di wilayah 
Surabaya dengan pengumpulan data menggunakan kuesioner. Berdasarkan hasil 
analisis data dan pembahasan secara deskriptif maupun statistic menggunakan 
aplikasi WarpPLS 6.0, maka penelitian ini memberi kesimpulan sebagai berikut :   
1. Kualitas layanan berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Artinya, peningkatan pada kualitas layanan akan memberi 
pengaruh pada peningkatan kepuasan nasabah. 
2. Kualitas layanan berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Artinya, peningkatan pada kualitas layanan di satu sisi akan 
memberi pengaruh pada peningkatan loyalitas nasabah. 
3. Kepuasan berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Artinya, peningkatan pada kepuasan nasabah secara 
konsisten akan menyebabkan peningkatan pada loyalitas nasabah. 
4. Ekuitas merek berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Artinya, peningkatan pada nilai ekuitas merek akan 
memberi pengaruh pada peningkatan loyalitas nasabah. 
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5. Citra bank berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Artinya, peningkatan pada nilai citra bank akan memberi 
pengaruh pada peningkatan loyalitas nasabah. 
5.2  Keterbatasan Penelitian  
Penelitian kali ini tidak terlepas dari keterbatasan serta kelemahan. 
Keterbatasan yang ada pada penelitian ini yakni sebagai berikut: 
1. Penelitian menemui hambatan untuk menemui calon responden dikarenakan di 
lokasi-lokasi tempat penyebaran data masih jarang anggota masyarakat yang 
menjadi pengguna mobile banking Bank Mandiri atau tidak mengakui kalau 
mereka menggunakan mobile banking Mandiri. 
2. Kesulitan mendapatkan responden karena responden banyak yang menolak 
untuk mengisi kuesioner dengan alasan sibuk atau tidak menggunakan mobile 
banking Mandiri sehingga tidak dapat meluangkan waktu untuk mengisi 
kuesioner. 
5.3  Saran 
Bagi Peneliti Selanjutnya 
a. Peneliti selanjutnya sebaiknya menggunakan metode survei lain yang lebih 
efisien seperti metode survei online sebab survei yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah metode survei manual yang membutuhkan waktu, tenaga 
dan biaya yang cukup banyak. 
b. Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengajukkan pertanyaan yang lebih 
mudah dipahami oleh responden sehingga mempermudah responden untuk 
menjawab 
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c. Pada hasil penelitian ini R Square variabel loyalitas sebesar 33% dan sisanya 
dipengaruhi oleh variabel lain. sehingga bagi peneliti selanjutnya diharapkan 
untuk menambahkan variabel lain diluar penelitian ini contohnya variabel 
kepercayaan, keamanan, keandalan, dan kemudahan penggunaan. 
d. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan pertanyaan terbuka agar 
dapat melihat kebenaran darai jawaban responden.  
Bagi Bank Mandiri 
Peneliti memberikan saran yang biasanya digunakan sebagai bahan 
pertimbangan untuk bank mandiri berdasarkan pernayatan KL6 yaitu Mobile 
banking Mandiri memiliki konten yang memenuhi kebutuhan saya yang memiliki 
rata-rata jawaban setuju paling rendah, itu berarti responden belum merasakan 
konten mobile banking mandiri memenuhi kebutuhannya. maka saran untuk bank 
Mandiri dapat menyediakan konten-konten yang mampu memenuhi kebutuhan 
nasabah. Berdasarkan pernyataan LP1 yaitu saya merekomendasikan mobile 
banking mandiri kepada rekan dan teman saya memiliki rata-rata jawaban setuju 
paling rendah itu berarti nasabah pengguna mobile banking mandiri kurang 
merekomendasikan kepada rekan atau teman mereka dikarenakan mereka 
menggunakan mobile banking mandiri hanya untuk gaya-gayaan saja tanpa 
mengetahui fitur didalamnya. 
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